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1.1	Doel en toepassing van de Service Level Agreement (SLA)

Het doel van deze Service SLA is de vastlegging van de kwalitatieve en kwantitatieve afspraken met betrekking tot de resellerdienstverlening  (voor Standaard Software en aanverwante dienstverlening), die Opdrachtgever en Opdrachtnemer contractueel zijn overeengekomen, zie hiervoor de Raamovereenkomst.  Deze afspraken zijn gemaakt in het kader van de overeengekomen de scope van de dienstverlening. Deze afspraken betreffen onder andere de verantwoordelijkheidsverdeling in de keten, de overeengekomen servicelevels (zoals beschikbaarheid, responstijden en oplostijden), de wijze van meting en rapportage van prestaties en de bijbehorende escalatie- en remedie-afspraken, zodat de verwachtingen van Partijen expliciet, objectief meetbaar en contractueel afdwingbaar zijn en misverstanden over de aard, kwaliteit en continuïteit van de dienstverlening worden voorkomen. De KPI's worden gemeten door de Opdrachtnemer aan de hand van opgeleverde rapportages en uitgevoerde klanttevredenheidsonderzoeken. Opdrachtgever toetst de geleverde rapportages.

Afspraken in het DAP kunnen nimmer een verlaging inhouden van het niveau van de dienstverlening zoals afgesproken in de SLA. 
Deze SLA is te allen tijde volledig van toepassing op de diensten van Opdrachtnemer, tenzij nadrukkelijk anders is bepaald door het UMC. Zie hiervoor het DAP-format, bijlage E.1 van de raamovereenkomst. 
[bookmark: _Toc399366836][bookmark: _Toc412543791][bookmark: _Toc414377834]
1.2     		Interpretatie
Tenzij nadrukkelijk anders is bepaald, geldt in deze Service Level Agreement:
Dat alle opsommingen niet-limitatief van aard zijn;
Het gebruik van woorden zoals ‘inclusief’, ‘mede begrepen’, ‘waaronder’, ‘omvattende’ en ‘met inbegrip van’ betekenen ‘met inbegrip van, maar niet beperkt tot’.
[bookmark: _Toc138778083][bookmark: _Toc998486619][bookmark: _Toc187413508]
1.3	       Wijziging van de SLA
Wijziging van de SLA geschiedt conform de bepalingen in de Raamovereenkomst over wijziging van contractdocumenten. 

[bookmark: _Toc138778084][bookmark: _Toc674414031][bookmark: _Toc187413509]1.4	       Projectgegevens
	Contract
	Raamovereenkomst Openbare Europese Aanbesteding Reseller Standaard Software en aanverwante dienstverlening

	Contractnummer
	Identiek nummer per deelnemend UMC

	Document
	Service Level Agreement (SLA)

	Documentnummer
	Identiek nummer per deelnemend UMC



[bookmark: _Toc107214599][bookmark: _Toc187413510]	UMC
	Naam
	Naam UMC

	Adres
	Straat

	
	Postcode/plaats

	Telefoon
	Telefoonnummer

	Contactpersoon
	Naam UMC

	E-mail
	E-mail UMC



[bookmark: _Toc138778086][bookmark: _Toc1011568485][bookmark: _Toc187413511]Opdrachtnemer
	Naam
	Naam Opdrachtnemer

	Adres
	Straat

	
	Postcode/plaats

	Telefoon
	Telefoonnummer

	Contactpersoon
	Naam Opdrachtnemer

	E-mail
	E-mail Opdrachtnemer



2. [bookmark: _Toc483310382][bookmark: _Toc138778087][bookmark: _Toc1247968598][bookmark: _Toc187413512]Status T.O.V. Raamovereenkomst

Leeswijzer bij deze SLA
De diensten die Opdrachtnemer biedt, bestaat uit de Dienstverlening die standaard aan alle UMC’s wordt aangeboden. 

Deze SLA beschrijft in hoofdstuk 0 de dienstverlening en de daaraan verbonden dienstverleningsniveaus gevolgd door de daaraan verbonden dienstverleningsniveaus.
[bookmark: _Toc138778088]
[bookmark: _Ref146635460][bookmark: _Toc1542456455]

3. [bookmark: _Toc187413513]Dienstverlening
Dienstverlening is de dienstverlening die standaard aan alle UMC’s wordt aangeboden. Deze dienstverlening omvat het bieden van een z.g. UMC Service Team, de bijbehorende overlegstructuur, de op te leveren rapportages en een webportaal.
[bookmark: _Toc138778089][bookmark: _Toc547240697][bookmark: _Toc187413514]
3.1	UMC Service Team (UST)
Opdrachtnemer richt op eigen kosten ten behoeve van de gezamenlijke UMC’s en UMC’s individueel één contact-organisatie in, het UMC Service Team (UST) genaamd. Het UST is uiterlijk drie maanden na ondertekening van de Raamovereenkomst geïmplementeerd. Het UST is hét aanspreekpunt voor, sales, functionele en technische zaken waar UMC een Call op één plek kan melden. UST-medewerkers zijn Nederlandstalig en beschikken over voldoende UMC specifieke kennis en vaardigheden om vragen en issues die voortkomen uit de gecontracteerde dienstverlening(en) te kunnen afhandelen. De Service- en Supportdesk van het UST is verantwoordelijk voor de bewaking van Calls, evenals de tijdige en correcte afhandeling of dispatching van Calls. Dit geldt ook voor het coördineren van Calls waarbij onderaannemers zijn betrokken. 

Het UST is tijdens Werkdagen minimaal, van 8.00 – 18.00 uur bereikbaar per telefoon, e-mail en door middel van een online, interactieve webportaal van de Opdrachtnemer. De services van de Service- en supportdesk omvatten minimaal de volgende Diensten: 
Informatie over Producten en Diensten, Service en support;
Afhandeling van Bestellingen en Offertes;
Het leveren van de aangeschafte Software en/of aanverwante dienstverlening;
Afhandeling van Incidenten, knelpunten en escalaties. Inclusief de levering van voortgangsrapportage over de stand van zaken in relatie tot de benodigde oplossing en oplossingstijden.

In het UST zijn de volgende rollen/functies/specialismen aanwezig:
Eén Accountmanager voor alle UMC's (incl. één plaatsvervanger) - hij/zij heeft de centrale regie over de uitvoering van de raamovereenkomst(en) en is het eerste aanspreekpunt voor de UMC's;
Eén Servicemanager voor alle UMC's (incl. één vervanger);
Eén UST Service- & Supportdesk, dat zorgdraagt voor de afhandeling van Calls (onder andere bestellingen, offerte aanvragen, leveringen, informatie- en supportvragen, incident- en escalatiemanagement);
Billing specialisten(en): advisering van de UMC's over de commerciële condities en prijzen van offertes, advisering over de beste deal-mogelijkheden (prijs/kwaliteit); 
Technische en functionele kennis van de geleverde en te leveren Producten en Diensten. 

Opdrachtnemer zal gedurende de gehele contracttermijn de benodigde kennis, vaardigheden en (personele) capaciteit beschikbaar stellen om de benodigde constante kwaliteit van dienstverlening te borgen. Dit geldt voor de volgende expertises; 
Inkoopkennis- en vaardigheden, waaronder over functionele uitvragen en minicompetities,
(Markt- en product) kennis van software en softwarediensten, 
Kennis van hiervoor relevante wet- en regelgeving, 
Expertise op het gebied van de inrichting van dienstverlening van de hiervoor benodigde service organisatie (het UST).
[bookmark: _Toc138693138][bookmark: _Toc138778090][bookmark: _Toc1279963216][bookmark: _Toc187413515]
3.2	Overlegstructuur 
Het UST zal ten behoeve van de realisatie van de contractdoelstellingen en uitvoering door de Opdrachtnemer invulling geven aan contract- en leveranciersmanagent zowel op individueel UMC-niveau als op niveau van de gezamenlijke UMC’s, UMCNL-verband. 

De gezamenlijke UMC’s formeren een Regiegroep – bestaande uit een vertegenwoordiging van de deelnemende UMC’s – die zich richt op overkoepelende contractzaken en wordt voorgezeten door vanuit de UMC’s aangewezen contractmanager (CCM). De Regiegroep rapporteert aan het AcZie en TAcZie en stemt af met de UMC’s inzake besluitvorming, escalaties en strategische keuzen. 

Vanuit de Opdrachtnemer zullen minimaal, de Accountmanager, de Servicemanager deelnemen aan dit overleg. Indien nodig kan ook een directie vertegenwoordiger van de Opdrachtnemer worden uitgenodigd voor dit overleg.

De Regiegroep draagt zorg voor de borging van de conformiteit van de contractuitvoering, op basis van de in de contract opgenomen KPI’s en de realisatie van de gemeenschappelijke doelstellingen. 

Vier (4) maal per jaar voert de regiegroep overleg (indien nodig kunnen aanvullende overlegmomenten worden toegevoegd) met het eerste aanspreekpunt van het UST en eventueel overige genodigden.

De volgende onderwerpen worden onder andere geagendeerd:
Door de Opdrachtnemer aangeleverde rapportages: 
Portfolio Producten en Diensten 
Leveringen
Geleverde prestaties, analyses portfolio, trends en marktontwikkelingen, prognoses, kansen en gerealiseerde omzet en besparingen per afzonderlijk UMC én voor de UMC’s (gezamenlijke UMC’s in UMCNL-verband)
· Leverancier evaluatie/beoordeling 
· (1 maal per kwartaal en 1 leveranciersbeoordeling op jaarbasis)
· Onder andere te bespreken onderwerpen
· Klachten/incidenten (overzicht) 
· Status knelpunten m.b.t. licenties/licentiemodellen
· Proceskwaliteit (Project verloop en behaalde resultaten)
· Klanttevredenheid/klantgerichtheid
· Implementatie problematiek 
Wijzigingen Eula’s (gebruikersovereenkomsten)
Escalaties
· [bookmark: _Toc118166254][bookmark: _Toc187413516]Verbeterplannen/procesoptimalisatie;

3.3	Normen en KPI’s voor het UST 
De volgende normen zijn van toepassing:
	Norm
	Omschrijving van indicator en waarden meetmethodiek
	  Meetmethodiek

	Openstelling 

	Indicator: Reguliere openstelling.
Methodiek: Registratie per Call door UMC.
	Op Werkdagen: 8:00 – 18:00 uur Nederlandse tijd.

	
	Indicator: Calls kunnen door het UMC 24*7 worden gedaan via de Online, real-time en interactieve webportaal van de Opdrachtnemer. 
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	Calls kunnen via de webportaal ook buiten de openingstijden van het UST worden gedaan. 

	Stand-by Openstelling 
	Incidenten met hoge prioriteit (1), beveiligingsincidenten 
	7 dagen per week gedurende
24 uur per dag, 365 dagen
per jaar buiten de reguliere
openstelling.

	Bereikbaarheid bij telefonische oproep (alle pro’s)
	Indicator: Bereikbaarheid.
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	95% van de telefonische oproepen wordt binnen vijf minuten beantwoord door een medewerker van het UST (tijdens openingstijden).

	Bereikbaarheid bij elektronische Call (e-mail, webportaal van de Opdrachtnemer).
	Indicator: Reactietijd bij elektronische Call na binnenkomst bij UST.
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	Op 100% van de elektronische verzoeken volgt binnen vier uur een inhoudelijke reactie door Opdrachtnemer. De bereikbaarheid en beschikbaarheid van de webportal en CMDB van opdrachtnemer bedraagt minimaal 98% op basis van 7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar).


	Maximum doorlooptijd van de aanvraag in dagen
	Indicator: reactietijd binnen 1 dag                     
Methodiek: beantwoord via mail
	90% van de aanvragen wordt binnen 1 werkdag beantwoord



3.4	Roadmap Producten en Diensten
De Opdrachtnemer stelt de roadmap met daarin de ontwikkelingen van Portfolio en Diensten voor minimaal de komende 12 maanden beschikbaar.
[bookmark: _Toc145036159][bookmark: _Toc187413517]



4. Continual Service Improvement

4.1	Evaluatie
Opdrachtgever evalueert op regelmatige basis (per kwartaal, en indien door Opdrachtgever gewenst n.a.v. een afgerond inkooptraject/minicompetitie) de dienstverlening van Opdrachtnemer in een interne survey en bespreekt deze met Opdrachtnemer. 
De resultaten uit deze interne survey, zijn een hulpmiddel om de kwaliteit van dienstverlening te meten. Opdrachtgever bepaalt daarbij de uiteindelijke score. Het niet of onvoldoende nakomen van contractuele afspraken door Opdrachtnemer resulteert altijd in een score “rood”.
 	
	Score
	

	Groen
	Dienstverlening door Opdrachtnemer is goed: De interne survey en servicelevel rapportage geven geen concrete aanleiding tot verbetering.

	Oranje
	Dienstverlening door Opdrachtnemer is matig: De interne survey en servicelevel rapportage geven concrete aanleiding tot verbetering. Door het UMC is een geaccordeerd plan van aanpak ter verbetering van de dienstverlening in werking gesteld.

	Rood
	Dienstverlening door Opdrachtnemer is onvoldoende: De interne survey en servicelevel rapportage geven concrete aanleiding tot verbetering en/of er is geen door het UMC geaccordeerd plan van aanpak ter verbetering van de dienstverlening in werking gesteld of onvoldoende resultaten behaald op basis van het betreffende plan van aanpak.


Rode scores kunnen voor het UMC aanleiding zijn tot Escalatie bij Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc138778108]
4.2	Service herstelmaatregelen
[bookmark: _Hlk135654407]In het kader van de contractuitvoering dient Opdrachtnemer procesmatig invulling te geven aan de continuïteit van de te leveren Prestatie en de optimalisatie hiervan. De onder deze paragraaf beschreven vereisten zijn algemeen geldend voor alle binnen deze Raamovereenkomst af te nemen vormen van producten en diensten. 

Indien sprake is van een negatief afwijkende prestaties (ten opzichte van de toepasselijke norm) dient Opdrachtnemer een plan van aanpak op te stellen vanuit de servicelevel rapportages om de dienstverlening te verbeteren. Dit plan van aanpak dient SMART te zijn, met een objectief meetbaar resultaat.

Indien de Prestatie niet voldoet aan de eisen die daaraan in de Raamovereenkomst is gesteld, waaronder de situatie dat normen van SLA-parameters worden overschreden, staan de UMCs en het CCM (Contract- en Leveranciersmanager) een aantal serviceherstelmaatregelen ter beschikking:
· Escalatie;
· Evaluatie en verbeterplan;
Step-in rights;
· Audits.
4.3	Escalaties
Indien er sprake is van een tekortschietende Prestatie treden Partijen met elkaar in overleg om
nakoming van de Raamovereenkomst zeker te stellen, waarbij in totaal drie escalatieniveaus zijn te doorlopen (van 3 naar 1). Het UMC tegen wie Opdrachtnemer tekortschiet of het CCM zal
voorafgaand aan dat overleg schriftelijk aan de Opdrachtnemer aangeven op welke punten de
Opdrachtnemer tekort is geschoten. De Partijen zijn verplicht om de vertegenwoordigers voor het
toepasselijke escalatieniveau binnen vijf werkdagen ter beschikking te stellen.

Onderstaand schema dient gecompleteerd en ingevuld te worden. Er kan niet worden afgeweken
van de vooraf ingevulde niveaus. 

	Niveau
	UMC
	
	Opdrachtnemer

	
	
	
	
	

	1
	
	Directeur ICT/CIO
	
	Directeur Nederland

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	2
	
	Manager Operations IT
	
	Manager Sales

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	3
	
	Teamlead/Product verantwoordelijke
	
	Servicemanager – Accountmanager

	
	
	
	
	



4.4		Evaluatie en Verbeterplan
Opdrachtnemer dient een plan van aanpak op te stellen bij negatief afwijkende prestaties (ten
opzichte van de toepasselijke norm) vanuit de servicelevel rapportages om de dienstverlening te
verbeteren. Dit plan van aanpak dient SMART te zijn, met een objectief meetbaar resultaat. 
Het verbeterplan dient voorzien te zijn van een planning en ter acceptatie voorgelegd te worden aan het UMC en het CCM. De Opdrachtnemer dient transparant te zijn over de oorzaak van de tekortkoming of de overschrijding. Het verbeterplan moet ervoor zorgen dat herhaling wordt voorkomen. De Opdrachtnemer rapporteert periodiek (frequentie wordt door het UMC respectievelijk het CCM vastgesteld) over de voortgang van de realisatie van het verbeterplan.

De kosten van de evaluatie en de uitvoering van het verbeterplan komen voor rekening van de
Opdrachtnemer. Indien het UMC en/of het CCM betrokken is bij de evaluatie of de uitvoering van
Een verbeterplan worden er door het UMC of het CCM voor deze betrokkenheid geen kosten in
rekening gebracht.

Bij een tekortschietende Prestatie is het zo snel mogelijk herstellen van de Prestatie de eerste
prioriteit. Het UMC en het CCM kunnen de Opdrachtnemer opdragen om - parallel aan het
herstellen van de tekortkoming - direct te starten met het uitvoeren van een evaluatie van de
oorzaak van het tekortschieten en het opstellen van een verbeterplan.

De Opdrachtnemer heeft 5 Werkdagen de tijd om de evaluatie af te ronden en hierover te
rapporteren aan het UMC en het CCM. Uit de evaluatie dient duidelijk naar voren te komen
waardoor het tekortschieten van de Prestatie is veroorzaakt.

Na het afronden van de evaluatie heeft de Opdrachtnemer drie Werkdagen de tijd om een adequaat verbeterplan op te stellen. Het verbeterplan bevat een overzicht van de stappen die genomen gaan worden om herhaling van het tekortschieten in de toekomst te voorkomen.

Het verbeterplan dient voorzien te zijn van een planning waarin de verbeteringen worden
doorgevoerd en dient ter acceptatie te worden voorgelegd aan het UMC en indien van toepassing
aan het CCM. De Opdrachtnemer rapporteert periodiek (frequentie wordt door het UMC
respectievelijk het CCM vastgesteld) over de voortgang van de realisatie van het verbeterplan.

4.5	Step-in rights
Als een tekortschietende Prestatie niet binnen een redelijke termijn in voldoende mate is hersteld,
dan kunnen het UMC en de UMC-contractmanager vanaf het eerste escalatieniveau gebruik maken van step-in rights. Onder step-in rights wordt verstaan dat de Opdrachtnemer binnen 10 werkdagen een overleg organiseert van het managementteam op het van toepassing zijnde escalatieniveau. In dit overleg worden structurele problemen en maatregelen besproken die in verband staan met het herstellen van de kwaliteit van de Prestatie. UMC respectievelijk de UMC-contractmanager is hierbij aanwezig als toehoorder.

Als de tekortschietende Prestatie een maand na een step-in overleg op het hoogste escalatieniveau nog niet is hersteld, dan belegt de Opdrachtnemer op verzoek van het UMC of UMC-contractmanager wederom een overleg van zijn managementteam. In dit overleg kan UMC of UMC-contractmanager een dwingend advies geven aan de Opdrachtnemer over de wijze waarop het structurele probleem opgelost dient te worden. De inzet van derden kan onderdeel uitmaken van het advies. Indien er sprake is van meerkosten vanwege de inzet van derden dan komen deze meerkosten voor rekening van Opdrachtnemer.


4.6	Incident Management
Incident Management heeft als doel om elke ongeplande onderbreking of kwaliteitsvermindering van een service of productwerking zo snel en zo goed mogelijk te herstellen. Incident management is het geheel van organisatorische maatregelen dat ervoor moet zorgen dat een incident (een ongeplande onderbreking of kwaliteitsvermindering van een service of productwerking) adequaat gedetecteerd, gemeld en behandeld wordt om daarmee de kans op uitval van de bedrijfsvoering processen of schade, ontstaan als gevolg van het incident, te minimaliseren dan wel te voorkomen. De noodzaak tot en de mate waarin invulling moet worden gegeven aan dit incident managementproces, is (deel) product- en/of dienstafhankelijk en hangt tevens af van de mate waarin Opdrachtnemer hierbij een directe leveringsrol vervult. Partijen zullen dit in gezamenlijkheid vormgeven. Het Incident managementproces bestaat uit verschillende activiteiten en deelprocessen. Activiteiten zoals het troubleshooten van een kwestie, het vervangen van defecten of het beschikbaar stellen en installeren van een vervangende oplossing. 

4.7	Proactief problem management
Indien gelijksoortige Incidenten (storingen) regelmatig terugkeren wordt dit als een probleem aangemerkt. Maar ook onverklaarbare incidenten kunnen als probleem worden aangemerkt. Problemen worden geanalyseerd en geïnventariseerd met als doel het vaststellen van de waarschijnlijke grondoorzaak en om te komen tot een oplossing.

Opdrachtnemer hanteert bij de afhandeling van Incidenten en problemen classificatieregels zoals weergegeven in tabel prioritering Incidenten en problemen (Prio 1, 2 of 3).

Ook voor Producten zonder supportcontracten kan een incident aangemeld worden. Opdrachtnemer brengt dan een offerte uit voor het oplossen van het incident.

4.8	Registratie van Incidenten
In het geval van gemelde Incidenten worden door de Opdrachtnemer alle relevante activiteiten, gebeurtenissen en contactmomenten, die tijdens het afhandelen van Incidenten plaatsvinden geregistreerd in het Call-registratiesysteem (op de webportaal). Opdrachtnemer verzorgt op eigen kosten een koppeling met het ticketing systeem van een UMC (o.a. ServiceNow, Topdesk, ControlDesk, Mproof Clientele). UMC spant zich maximaal in om een ander ticketsysteem te koppelen indien een van de UMC's besluit dit te gaan gebruiken.

Per incident wordt de minimaal de volgende informatie vastgelegd:
· Het referentienummer van de Opdrachtnemer;
· Het referentienummer van het UMC (indien opgegeven);
· Het Product of de Dienst waarop het Incident betrekking heeft;
· De prioriteit (hoog, midden of laag);
· Een omschrijving van het Incident;
· Het tijdstip waarop het Incident is opgelost;
· Het tijdstip waarop het Incident gemeld is;
· De status van het Incident;
· De oplossing van het Incident (indien afgesloten);
· De contacttijden;
· Datum/tijdstip oplossing (door de Opdrachtnemer) en acceptatie door het UMC;
· Alle Incidenten worden op basis van de in SLA Parameters gegeven omschrijving ingedeeld in één van de categorieën hoog, midden of laag (prio 1, 2 of 3). 

Van elke melding (Call) van een Incident wordt een relatie gelegd met het Product en/of Dienst en type waarop de melding betrekking heeft. Dit is mede ten behoeve van de rapportagemogelijkheden per Product en/of Dienst. Na een melding (call) van een Incident bij de Opdrachtnemer start direct de Oplostijd voor de afhandeling.

[bookmark: _Toc138778103]4.9	Bepaling prioriteiten 
De Prioriteit wordt bepaald aan de hand van de combinatie van Impact en Urgentie. Het UMC is gerechtigd de prioriteit vast te stellen van een incident en heeft een vetorecht betreffende het vaststellen van de prioriteit. Een Incident is pas afgesloten als de oplossing door het UMC is geaccepteerd. 
 
	Oordeel
	Omschrijving

	Impact
	De impact wordt als criterium gebruikt voor het toekennen van een prioriteit. 

	Hoog (H, type 1)
	Een Call heeft of kan ernstige gevolgen hebben voor: 
· Eén of meer bedrijfsprocessen bij het betreffende UMC en/of;
· De Informatiebeveiliging en/of;
· Het imago van het betreffende UMC.

	Normaal (N, type 2)
	Overige situaties.

	Urgentie
	De urgentie wordt als sub criterium gebruikt voor het toekennen van een Prioriteit.

	Hoog (H, type 1)
	Het Incident of probleem:
· Beïnvloedt de kwaliteit van functies/beschikbaarheid/beveiliging, sterk en/of;
· Brengt de integriteit van gegevens in het geding, en/of;
· Treedt op tijdens piektijd/-periode van het bedrijfsproces bij het betreffende UMC, en/of;
· Verstoort de directe communicatie met klanten van het betreffende UMC.

	Normaal (N, type 2)
	Overige situaties.

	Prioriteit
	De prioriteit hangt af van de impact en urgentie en wordt gebruikt om de beschikbare tijd vast te stellen waarbinnen actie moet worden ondernomen door Opdrachtnemer.

	Prioriteit bepaling

	Impact/ urgentie: H/H
	geeft prio 1

	
	Impact/ urgentie: H/N of N/H
	geeft prio 2

	
	Impact/ urgentie: N/N
	geeft prio 3


[bookmark: _Toc475373154]


Dienstverlengingsprocessen

5.1	Kwaliteitseisen rapportages
Alle geleverde informatie is relevant, volledig en correct. Opdrachtnemer zal alle rapportages voorzien van conclusies en aanbevelingen. De conclusies bevatten maatregelen die Opdrachtnemer voorstelt of neemt ter handhaving en/of verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening. De aanbevelingen bevatten zodanige informatie dat daaruit blijkt welke maatregelen Opdrachtnemer verwacht van UMC teneinde de geleverde Prestatie(s) op het juiste niveau van Kwaliteit blijvend beschikbaar te kunnen stellen.

5.2	Gebruik van de rapportages
Rapportages bevatten informatie met een zodanig detailniveau dat op basis van de verstrekte gegevens door UMC alle gewenste geautomatiseerde nabewerkingen kunnen worden uitgevoerd (zoals aggregeren en verbanden leggen)
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5.3		      	Webportaal van Opdrachtnemer
Opdrachtnemer levert kosteloos (binnen drie maanden na ondertekening van de Raamovereenkomst) de UMC’s een volledig ingerichte online, interactieve webportaal. Deze is 24*7 elektronisch toegankelijk/beschikbaar. Het webportaal biedt alleen (sign-on) toegang voor geautoriseerde personen (zoals deze zijn opgenomen in de DAP). Deze geautoriseerde personen hebben toegang tot alle UMC specifieke informatie in het Call-registratieregistratiesysteem van Opdrachtnemer. Toegang tot de webportal moet voorbehouden zijn aan medewerkers die beschikken over een login-naam en wachtwoord; 
De Opdrachtnemer draagt tevens zorg voor een actuele CMDB, die op basis 24*7 elektronisch toegankelijk/beschikbaarheid biedt. Eventuele updates en/of upgrades zijn alleen toegestaan, nadat hierover tijdig contact is opgenomen met de Opdrachtgever en deze hiermee heeft ingestemd. Opdrachtnemer draagt te allen tijde zorg voor een terug te plaatsen back up of een tijdelijke workaround gedurende de geplande downtime.

De toegang tot de webportaal is op een professionele wijze beveiligd. De webapplicatie is webbased en moet werken met beveiligde end-to-end (https) verbindingen, met vertrouwde en geldige certificaten en de webapplicatie moet gebruiksvriendelijk zijn;

De informatie op het portaal wordt door de Opdrachtnemer beheerd. Een UMC kan zich uitsluiten van het gebruik van het online portaal. 

De Opdrachtnemer sluit aan op verzoek van het CCM op de in gebruik zijnde systemen die elektronisch bestellen en factureren mogelijk maken.

Als er sprake is van verminderde of geen werking van de webportaal (verstoringen), garandeert Opdrachtnemer back-up bereikbaarheid/toegankelijkheid ten minste door middel van telefoon en e-mail. 

Het webportaal biedt de ten minste de volgende functionaliteiten:
diverse (management-) rapportages leveren, zie 'Rapportages';
een export-functie bevatten om gegevens te kunnen importeren in andere - bijvoorbeeld servicemanagement – applicaties;
Realtime tonen van informatie;
[bookmark: _Hlk134699811]het doen van bestellingen (Call);
het aanvragen van offertes (Call);
het stellen van vragen (Call);
het aanmelden van incidenten (Call);
· Toegang tot rapportages;
· Producten en Diensten informatie, Q&A;
· Procedurele informatie.

Het webportaal biedt de UMC’s afzonderlijk en gezamenlijk inzicht in de status van de aangevraagde offertes, bestellingen en leveringen van een individueel UMC alsook in de door de UMC’s gezamenlijke aangevraagde offertes, bestellingen en leveringen. Het betreft zowel actuele als historische informatie. De volgende overzichten/informatie moeten minimaal worden aangeboden:
· Aantallen, Productspecificaties, kosten (prijzen) per UMC, per vendor/leverancier, per Product of Dienst;
· Ordergegevens, waaronder de vermelding van de aanvrager en de behandelaar; 
· Status van afhandeling offerteaanvragen, bestellingen en leveringen, per UMC, per vendor/leverancier, per Product of Dienst;
Gerealiseerde omzet per UMC, en door de Opdrachtnemer, gerealiseerde besparingen (resultaat t.o.v. de listprijzen);
· Service level-rapportage/statusrapportage;
· Overzicht Diensten en productinformatie;
· Wijzigingen/wijzigingenregister;
· Contactgegevens;
Product of dienstenformatie Handleiding en procedures.
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5.4        Normen en KPI’s voor de Webportaal 
De volgende normen zijn van toepassing: Normen en KPI’s voor de Webportaal
	 Norm
	Omschrijving van indicator en waarden meetmethodiek
	  Meetmethodiek

	Mogelijkheid tot het indienen van calls
	Calls kunnen via de webportaal ook buiten de openingstijden van het UST worden gedaan. Calls kunnen door het UMC 24*7 worden gedaan via de Online, real-time en interactieve webportaal van de Opdrachtnemer. 
	Registratie per Call door UMC.

	Bereikbaarheid en toegangelijkheid van elektronische Call via de  webportaal van Opdrachtnemer
	Reactietijd bij elektronische Call na binnenkomst bij UST. Op 100% van de elektronische verzoeken volgt binnen vier uur een reactie door Opdrachtnemer gebaseerd op het registeren en doorzetten
naar de juiste oplosgroep inclusief de bijbehorende prio. De bereikbaarheid en beschikbaarheid van de webportal en CMDB van opdrachtnemer bedraagt minimaal 98% op basis van 7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar). De meldingen moeten via de webportal 24/7 kunnen worden gedaan. De reactietijden gelden in principe tussen 8.00 en 18.00 uur kantoortijden, tenzij in het kader van een Nadere overeenkomst specifiek anders wordt overeengekomen.


	Registratie van het aantal niet te plaatsen calls o.b.v. 7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar.
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5.5 Rapportage
Opdrachtnemer verzorgt de schriftelijke rapportage en agenda (in afstemming met de Regiegroep) minimaal één week voorafgaande aan het strategisch-tactisch overleg UMC overkoepelend. De agenda wordt in onderling overleg samengesteld. 

· Tussen UMC en Opdrachtnemer vindt één keer per kwartaal overleg plaats. Dit overleg spitst zich toe op de uitvoering van de Raamovereenkomst, waarbij onder meer gesproken kan worden over:
· Aanpassingen en/of wijzigingen van de Raamovereenkomst;
· Wijzigingsverzoeken, waaronder aanpassingen of wijzigingen aan het Dossier Afspraken en Procedures (DAP);
Marktconformiteit;
· Escalaties;
· Performance van de Prestatie in het algemeen/beschikbaarheid van de Prestatie;
Financiën, gerealiseerde omzet en besparingen per afzonderlijk UMC én voor de UMC’s (gezamenlijke UMC’s in UMCNL-verband);
Resultaten gebaseerd op vergelijk listprijzen, standaard kortingen en extra uit onder handelde kortingen (deze categorisering dient tevens standaard te worden opgenomen in de reguliere offertes/quotes;
· Rapportages;
Het leveren van de bij de Opdrachtnemer aangeschafte Software en/of aanverwante dienstverlening;
Benchmarkrapportages;
Acceptatie van nieuwe fabrikanten, toeleveranciers en oplossingen (verplichting tot leveren); Mate van garantie borging waarin Inschrijver alle gevraagde leveranciers kan leveren, ook toekomstige leveranciers (mede aan de hand van de partnerstatus);
· Servicelevels en verbeterplannen;
· Kwaliteit van Producten en diensten;
· Audits;
· Aanpassingen of wijzigingen aan de SLA of het Dossier Afspraken en Procedures (DAP);
Leveranciersevaluatie/beoordeling (1 maal per kwartaal en 1 leverancier beoordeling op jaarbasis)
Rapportage lopende en afgehandelde minicompetities

Als daar aanleiding toe is, dan kan op verzoek van het CCM of de Opdrachtnemer de frequentie van dit overleg worden verhoogd. 

Indien er behoefte is bij het UMC en/of de Opdrachtnemer vindt er maandelijks een probleemoverleg en/of wijzigingsoverleg plaats. 
Hierin komen onder meer de door het UMC en/of de Opdrachtnemer gesignaleerde problemen en wijzigingen aan de orde, evenals de planning voor oplossing en implementatie. 

De door Opdrachtnemer aangestelde functionarissen of vervangers zijn telefonisch bereikbaar op Werkdagen van 8.00 uur tot en met 18:00 uur.
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De volgende normen zijn van toepassing: 
	Norm
	Omschrijving van indicator en waarden meetmethodiek
	  Meetmethodiek

	Volledigheid
 
	Indicator: De in 3.6 benoemde onderwerpen dienen voor 100% te worden opgenomen in de rapportage
Methodiek: registratie per rapportage
	Doormiddel van controle op volledigheid van onderwerpen 

	
	 
	 

	Toegankelijkheid 
	Indicator: De rapportage dient ter beschikking te worden gesteld aan de daartoe bevoegde personen. Dit zowel in schriftelijke (digitale) vorm als via de webportal van Opdrachtnemer
Methodiek: Periodiek mailen of in de webportaal publiceren van de rapportage
	100% van de daartoe bevoegde personen ontvangt de rapportage.

	Gegevens verwerking
	Indicator: De rapportage dient in een bewerkbaar format te worden aangeboden
Methodiek: Aanlevering in Word of Excell
	100% van de aangeleverde data is bewerkbaar,

	Bewaarplicht rapportage
	Indicator: Gedurende de volledige contractduur dienen de rapportages opgeslagen, bewaard te worden en opvraagbaar te zijn.
Methodiek: Rapportages dienen te worden opgeslagen in het systeem van de Opdrachtnemer, waardoor opdrachtgever ten alle tijden de rapportage kan opvragen.
	100% van rapportages moeten altijd beschikbaar zijn.
 

	Doorlooptijd
	Indicator: Rapportages dienen 3 werkdagen vooraf aan de meeting te worden aangeleverd                        
Methodiek: Verzending per mail of aanwezig in de portal
	Controle van de ontvangst van alle rapportages binnen de gestelde termijn. 



Opdrachtnemer verzorgt de schriftelijke rapportage en agenda (in afstemming met de Regiegroep) minimaal één per week voorafgaande aan het Operationeel overleg per UMC. De agenda wordt in onderling overleg samengesteld:

5.7		Kwartaalrapportage
Inschrijver levert per kwartaal een rapportage met betrekking tot afgenomen licenties en onderhoudscontracten met de volgende (minimale) inhoud:
Ordernummer van de Opdrachtgever
Naam Vendor
Contractnummer Vendor/ SKU-code
Product (licenties): soort en aantal
Looptijd contract (van datum/tot datum)
Opzegtermijn
Aanvrager
Prijs totaal en per eenheid
Type onderhoudscontract (op basis van Vendor)
Overzicht per UMC van afloopdatum contracten
Tevens dient een schriftelijk advies te worden verstrekt in lijn met paragraaf 1.6 van het Programma van Eisen en Wensen alsmede een trendanalyse over de aanvragen en de leveringen van de UMC's onderling en in relatie tot de grootzakelijke markt.
Inschrijver heeft het bovenstaande gelezen en gaat hiermee akkoord.

5.8	Overzichtsrapportage t.b.v. alle UMC’s

De wijze waarop Opdrachtnemer invulling geeft aan de informatievoorziening is van groot belang voor het inzicht en overzicht van de installed bases van de Opdrachtgever en de dienstverlening van de Opdrachtgever.

Om efficiëntie te bevorderen en gebruik te maken van gezamenlijke onderhandelingskracht (volumevoordelen en gestandaardiseerde portfoliokeuzen), is het belangrijk dat de UMC's op de hoogte zijn van alle overeenkomsten (inclusief looptijden), bestellingen, en afgenomen typen software & aanverwante diensten. Het doel is om, waar dat kan en efficiënt is gezamenlijk in te kopen. Hiermee wordt gestreefd naar zowel kostenbesparing als een verbeterde dienstverlening en voorwaarden door de Toeleverancier.

Van de Opdrachtnemer wordt het geëist dat het een actueel, integraal en gecategoriseerd overzicht van zaken, die Opdrachtgever van Opdrachtnemer afneemt, bijhoudt en aanlevert. Dit overzicht moet door ieder UMC te raadplegen zijn. Daarnaast dient dit overzicht op reguliere basis te worden geactualiseerd door Opdrachtnemer (minimaal 1 maal per kalendermaand). Opdrachtgever dient deze overzichten op continue basis te analyseren en op basis hiervan de Opdrachtgever, dan wel de individuele UMC's proactief te attenderen op kansen/mogelijkheden tot gezamenlijke contracteren of te kopen. 
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5. Minicompetitie

6.1	Normen en KPI’s voor de Minicompetitie 
De volgende normen zijn van toepassing: 
	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Norm

	Behaald inkoopresultaat
	Moet minimaal voldoen aan de vooraf opgestelde prijs en kwaliteit verhouding o.b.v. het PvE , zie ook bovenstaande opsomming 
	80- 100 % compliance 

	Afgesloten nadere overeenkomsten
	Generiek geldend; conformiteit met Raamovereenkomst. 
	90% contractconformiteit. 

	Minicompetitie 
complex
	Doorlooptijd levering van de aangeschafte Software en/of aanverwante dienstverlening
	In minimaal 90% van de gevallen moet de doorlooptijd zoals aangegeven in de leidraad, worden behaald.


	Kwaliteit van geleverde minicompetitie
	Toetsing van de mate waarin de levering volledig, duidelijk en uitvoerbaar is. 
	De levering moet 90% voldoen aan de criteria van de opdrachtgever. 
Voor criteria zie onderstaande rij.

	Criteria kwaliteit minicompetitie
	
	· Marktconformiteit – 100%
· Uitvoerbaarheid (mate waarin het geleverde product of dienst voldoet aan de functionele en technische uitvraag – 90%
· Budget inpasbaarheid – 100%
· Compliance met portfolio en life Cycle Management – 80%
· Rechtmatigheid van inkoop 100%
· Behaald synergievoordeel o.b.v. inkoopvolumebundeling -Casus afhankelijk
· Reductie werklast inkooptraject – 20%
· Leveranciersdekking – Minimaal 3 per minicompetitie – 100%
· Kostenbesparing waarde/waardecreatie; aantoonbare trajecten waarin kostenbesparingen en betere voorwaarden zijn gerealiseerd – 50% o.b.v. alle inkoopprojecten

	Doorlooptijden contractering nadere overeenkomst
	Afronding van NOK conform PvE&W
	95% in 10-15 werkdagen na gunning




6. Bestelling, Offerte aanvraag, Levering en Facturatie
Het definitieve proces, zoals door de UMC’s is omschreven in het bestek en Nadere Procedure van deze Europese Aanbesteding en is beantwoord door de Opdrachtnemer, zal op deze plek worden opgenomen als zijnde de dienstbeschrijving. Eventuele niet-benoemde of aanvullende zaken en/of afspraken zullen indien nodig, in overleg worden toegevoegd aan deze SLA. UMC specifieke communicatie- en werkafspraken kunnen worden opgenomen in de bijbehorende DAP.

De bestellingen voor Standaard Software en aanverwante dienstverlening kunnen alleen worden gedaan door geautoriseerde personen van een UMC. Deze contactgegevens worden opgenomen in de DAP.

De door de Opdrachtnemer te leveren dienstverlening omvat ten minste het in behandeling nemen en afhandelen van offerte-aanvragen (waaronder ook meervoudig), het hiervoor benodigde voeren van gesprekken (in samenwerking met of in opdracht van een klant), het verschaffen van informatie over de status en doorlooptijden van offerte-aanvragen en leveringen, de beantwoording van vragen over technische specificaties van producten, de beschikbaarheid van Producten, Diensten, installatie en service en support. Opdrachtnemer belegt dit binnen het door de Opdrachtnemer geformeerde UST, zodat de communicatie tussen Opdrachtnemer en UMC efficiënt, eenduidig en resultaatgericht verloopt. De offerteaanvraag start op het moment dat het UMC een offerte vraagt aan Opdrachtnemer en eindigt op het moment dat Opdrachtnemer deze aan het UMC ter beschikking heeft gesteld. De doorlooptijd start op het moment (datum en tijd) dat de offerteaanvraag is gedaan bij Opdrachtnemer.

Elke uitgebrachte offerte bevat minimaal:
Beschrijving van de Product(en)/Dienst(en);
Beschrijving voorgestelde oplossing (bij functionele uitvraag);
Soort licentie (perpetual, subscription, indien van toepassing);
Type levering spoed of regulier;
Door UMC geformuleerde opdracht/aanvraag en requirements en deliverables;
Geldigheidsduur van de offerte;
Levertermijn en leverdatum;
Contractduur;
Aanvrager;
Referentienummer;
Offertedatum;
Geldigheidsduur van de offerte;
Einddatum;
Geoffreerde aantallen;
Listprijs;
Korting;
Resultaat gebaseerd op vergelijk listprijzen, standaard kortingen en extra uit onder handelde kortingen (deze categorisering dient tevens standaard te worden opgenomen in de reguliere offertes/quotes;
Licentievoorwaarden (PDF), incl. evt. overzicht met afwijkende voorwaarden/aandachtspunten t.o.v. de Raamovereenkomst en Nadere overeenkomst;
Netto tarieven/prijzen exclusief btw;
Netto inkoopprijs Inschrijver-Vendor of Opdrachtgever-Vendor;
Verschuldigde btw;
Verwijzing naar de Raamovereenkomst en/of Nadere overeenkomst;
Garantievoorwaarden;
Eventuele EULA voorwaarden; 
Nadere overeenkomst;
Ingangsdatum van garantie, service en support.

7.1	Bestelproces
Binnen de UMC's zijn interne processen vastgesteld en georganiseerd voor de inkoop en levering van software. Hierbij is sprake van procuratieregelingen, waarin de functionarissen zijn vastgesteld die de bevoegdheid hebben om budget gebonden te mogen bestellen, dan wel goed te keuren. Daarnaast maken de UMC's gebruik van softwaresystemen waarin deze orderprocessen zijn geautomatiseerd (bijv. SAP). Een aantal UMC's accepteert alleen orders/bestellingen die in deze systemen zijn opgenomen. De UMC's beschikken aanvullend over diverse CDMB's, waarin de klantgegevens met bestellingen worden geadministreerd. De snelheid van het accorderen van de order is dus afhankelijk van de hoogte van het offerte bedrag, conform de procuratieregeling. Bij hogere bedragen zullen meerdere functionarissen (van de ICT-, Inkoop-afdelingen, of Raden van Bestuur) moeten goedkeuren. De wijze van levering van de gekochte software is tevens gebonden aan interne procedures, die per UMC kunnen verschillen. Opdrachtnemer dient de eigen procesinrichting hierop te laten aansluiten, tijdens de implementatie en de uitvoering van de dienstverlening.

7.2	Leveringsproces
Leveringen in overeenstemming met de hierover gemaakte afspraken dragen bij aan de kwaliteit van de dienstverlening door UMC's. Om deze reden is het van essentieel belang dat Opdrachtnemer kan rekenen op betrouwbare levering en leveringszekerheid door Opdrachtnemer.

Onderstaande velden dienen in rapportagevorm aangeleverd te worden en onderstaande velden te bevatten:

Productinformatie
Software productnaam
Leverancier / fabrikant
Productversie en editie
Deployment type (On-prem / SaaS)
Prijs per eenheid

Contractinformatie
Contractnummer
Contract start- en einddatum
Opzegtermijn

Licentie-informatie
Licentiemodel (user, device, core, VM, concurrent, Site)
Perpetual, Maintenance en support, Subscription
Aantal licenties

Aankoopinformatie
PO nummer
Factuurnummer
Aanschafdatum
 
De leverancier levert de SAM-informatie:
bij initiële levering van software
bij iedere uitbreiding of wijziging van licenties
bij contractverlenging of wijziging van voorwaarden




7.3	Facturatie “ First Time Right”

Het doel is om te komen tot een foutloze, transparante en voorspelbare facturatiestroom. Dat betekent dat elke factuur in één keer goed moet zijn, volledig aansluitend op de offerte en order. Om dit proces te optimaal in te richten zal Opdrachtnemer de UMC’s een pre-factuurproces aanbieden. Hierbij ontvangt elk UMC bij elke order een overzicht van de levering in de vorm van een voorlopige factuur (de “prefactuur”). Deze wordt gedeeld met de financiële contactpersoon. 
binnen het UMC die binnen een termijn van vijf werkdagen de gelegenheid wordt geboden om het overzicht te controleren en eventuele correcties aan te leveren. Pas na deze goedkeuring wordt de defini0eve factuur verstuurd. Per UMC zullen hier specifieke afspraken worden gemaakt. 
De voortgang op de facturatie-KPI’s wordt maandelijks gerapporteerd en besproken binnen de individuele service-overleggen tussen ieder UMC en Opdrachtnemer. Tijdens deze overleggen worden de rapportages gezamenlijk doorgenomen en vastgesteld of aan de afgesproken normen wordt voldaan. 

[bookmark: _Toc138778101]7.4	Normen en KPI’s voor Offerte aanvragen en Levering 
Ten aanzien van de dienst Levering (Standaard software en/of aanverwante diensten), service en support zijn de volgende KPI’s van toepassing:
 
	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Waarde

	[bookmark: _Hlk221547076]Offerteaanvraag en aanvraag voor een minicompetitie
	Generiek geldend. 
	Afhankelijk van het type aanvraag- en inkooptraject dient de standaard doorlooptijd voor het aanleveren van een offerte maximaal vijf werkdagen te bedragen, waarbij in ten minste 95% van de gevallen aan deze norm wordt voldaan.

	Geldigheidsduur offertes 
	Generiek geldend. 
	60 kalenderdagen

	Levertijd
	De doorlooptijd tussen plaatsen order en levering. Tussen het UMC en Opdrachtnemer overeengekomen levertijden zijn dwingend voor de Opdrachtnemer.

	Maximaal 15 werkdagen voor leveringen een OTIF (=On Time In Full score) 98%

	Statusnotificaties
	De tijd tussen een status wijziging en het versturen van een notificatie.
	In minimaal 99% van de gevallen niet meer dan 8 uren. 

	Versturen Product- of Dienstgegevens
	De tijd voor het versturen van de relevante gegevens  voorafgaande aan de levering.
	In minimaal 99% van de gevallen maximaal 2 werkdagen

	First Time Right facturatie
	Percentage facturen dat in één keer juist is verwerkt
	99%

	Match offerte, order en factuur
	Volledige overeenstemming tussen offerte, order en factuur
	In minimaal 98% moet er 100% overeenstemming tussen offerte, order en factuur.
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